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摘  要 
I 
摘  要 
在近年来电梯市场受全球经济危机影响不断下滑的大背景下，电梯行业出现“大洗
牌”的情况。价格竞争白日化，质量竞争成为新的竞争要素。为解决 P 集团电梯事业部
先阶段存在的质量管理方面的问题，作者深入分析了企业内、外部存在的各种影响，并
提出了问题所在，而后提出了问题的解决对策。 
本文首先通过对当下市场和行业情况的深入分析指出了 P 集团电梯事业部在中国
区业务存在的主要质量问题：客户满意度不高、客户要求的质量改善项目进度延期、
过程问题和失败质量成本（COPQ） 没有改善、供应商产品质量不稳定、内部质量
体系运转效率低等。概括来讲主要是三大方面的问题，其一是战略方针方面的问题，
其二为流程和过程管理的问题，最后是执行问题。充分运用了六西格玛管理的问题
的分析和解决思路，即定义、测量、分析、改进、控制（DMAIC）的方法论，同时
综合运用了特性要因分析法、调研法、案例分析法等对问题的原因进行了充分的分
析。作为文章的结论同时也是解决上述提出的问题的措施，也是针对上述三个大的
方面提出的。第一，重新调整战略方针。以客户满意为中心，控制企业成长过程的
风险，同时持续改进现有状况；第二，制定相关的目标、完善现有的方法论、工具
和流程。基于上一年的数据制定具有挑战意义且具有可行性的目标，同时配合开展
相关工具的推行和落实；最后，在执行和反馈过程提出了培训和激励机制的重要性，
同时作为反馈的重要手段-审核的系列方法也作了详细阐述。文章拟订的对策对 P 集
团电梯事业部在中国区的业务目前存在的问题的解决有着很强的针对性和实用性。
同时对很多在中国或者亚太区存在类似的问题的公司也可以起到一些借鉴意义。 
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Abstract 
II 
Abstract 
The elevator field start to redeploy due to the nowadays economy crisis. The price 
competition become comparatively drastic. Quality becomes a new focus point of the 
market. In order to solve the issues existing in the Prsymiangroup, author analyzed the 
both internal and external circumstances, points out the issues the company is having and 
comes up with the solutions as well.   
The thesis firstly illustrated the background and the purpose of studying the problem. 
In chapter 2, the theory and method of the study are point out. In the next chapter the 
existing problems were clarified and come up with the related countermeasures in the 
chapter 5. Lastly the conclusion and suggestion were described in the last chapter.  
Based on the nowadays circumstance in terms of the market and field situation for 
BU elevator of P Group, which was deeply studied and then the related problems were 
come up with after analysis. Low customer satisfaction, slow reaction of the customer 
requested improvement projects, process and COPQ issues, supplier quality non-stability 
issue and the quality system operation problem. To sum up, firstly, it is the strategy 
problem. Secondly, it is the process and procedure management issue. Finally, it has the 
execution problem. The DMAIC approach derived from six sigma management was 
applied to the whole problem analyzing and resolving processes, coincide with fishbone 
chart investigation method case analysis etc. As the conclusion of the thesis as well as the 
countermeasures to the stated problems in the preceding part of the text were illustrated 
below in terms of the aimed three perspectives. Firstly, remake the strategic policy of the 
new year. Aimed at customer satisfaction, risk management and continuous improvement. 
Secondly, to set up related targets accordingly and optimize the existing methodologies 
and tools as well as the procedures. Tangible and challenged target setup is important. 
Finally, emphasized the importance of the training and incentive policy, meanwhile the 
audit that is considered as the important feedback method is described in detail. The 
countermeasures aimed at the problems are applicable and targeted. On the other hand, 
hopefully it can be also beneficial and helpful for other companies, who encountered 
similar problem in China.  
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第一章  绪论 
第一节  研究的背景及意义 
一、研究的背景 
（一）亚太地区特别是中国区电梯市场仍然存在很大的市场潜力 
随着国民经济的持续发展，特别是在过去十年中国房地产市场的高速发展。因
此带动了电梯产业的迅猛发展和不断升级。电梯的制造数量还在不断的增加，需求
量仍然很大。国内的电梯产量从 8.46 万台（2003年）增长到 72 万台（2015年）,
年复合增长率高达 23.31%。未来五年我国的电梯将占国内市场的一半，出口市场也
要达到三分之一。我国仍将在未来很长一段时间内占据全球最大的电梯市场份额，
年产值超千亿元，前景广阔。历史数据和未来几年的市场预测参见下图“图 1-1 中
国电梯市场的走势”。[1]  
 
图 1-1 中国电梯市场走势[1] 
资料来源：张明成著．中国电梯市场趋势分析[J]．北京：北京赛尔，2015（12）：4-6. 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
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尽管现在我国在电梯的生产和消费方面都已经在全球占有一定的显著位置。但
是与发达国家的水平相比还是有很大的差距。我国的人均电梯的保有量刚刚接近世
界的平均水平，与发达国家的水平相比，我国是发达国家的三分之一。我国的人均
保有量为 700 人/台，发达国家的水平为 100-200 人/台。根据数据统计我国 2012 年
国内约有 245 万台电梯，较全国的电梯市场保有量 700 万台比，仍有 450 万台的空
间可以成长。 
未来的几年我国的电梯市场仍会呈增长的趋势，又很多促进增长的因素如商业
地产增长、城市基础设施建设、保障房建设、旧电梯更新及旧楼改造、出口市场发
展等。尽管房地产的近期低迷会对电梯行业产生一定的影响，但总体还是呈现上升
趋势的。但是产业发展格局发生显著变化，行业已进入洗牌期，市场竞争机制和产
业政策变化促进了产业结构布局加速向健康方向发展。有一些品牌企业及时审时度
势，投资区域指向中西部地区。目前已陆续投产，使电梯行业的区域布局更加合理。 
同时技术革新也营造了许多的发展机遇。近年来在电梯行业不断涌现一些新技
术、新科技融合等等。包括典型的有通力公司的无齿轮曳引机技术，以及最近流行
的互联网加等技术都给电梯企业，特别是我国的电梯企业提供了更好的机会。全球
有 60% 以上的电梯在我国制造。我们掌握着先天的技术优势和产业链配套优势。面
对新的技术挑战，无疑对我们又是一次新的机遇。 
（二）质量竞争取代价格竞争成为新的竞争要素 
国际金融危机过去已经六年多的时间，但是整个全球的经济情势仍不容乐观，
各种潜在风险仍交织存在。全球经济仍难以摆脱深度调整的压力。全球经济复苏的
步伐要低于预期。在国内，在国家的几轮经济刺激下，虽说情况较整体国际情况要
好些，但仍然存在很大的潜在压力。 
很多行业存在着生产率过剩。房地产行业的下行影响了很多下游关联行业。电
梯行业是其中受影响的行业之一。 P 集团是全球最大的电缆制造企业。旗下的电梯
事业部主要从事电梯相关的部件的生产。主要的客户为通力、奥的斯等全球一线的
电梯制造厂商。由于受到经济大环境的不景气的影响。行业内各大电梯厂商对未来
预期的预测都比较谨慎，也大都在财务策和供应链成本方面开始了紧缩策略。同时
在整个市场在经过了数论价格站之后利润微薄的情况之下，彼此的竞争焦点正在充
以往的成本控制和价格优势转移到产品安全和质量的竞争上来。谁的质量更好，谁
的问题更少，谁就可以成为市场的主宰者. 
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在一些市场领导者的带领下，电梯市场刮起了一股强劲的质量风。2014 年国内
电梯销量第一的通力电梯提出了十倍供应商质量提升的供应链质量提升项目。奥的
斯的 Q+系统也在不断升级，加强了对供应商管理和开发模块的要求。 迅达为了适应
市场的需求也调整了全球供应商开发组织的组织结构，成立了全球化供应商开发团
队以应对即将到来的“质量战争”。 
二、研究的意义 
对此问题的研究的意义在于一方面可以通过对此问题的研究发现公司目前存在
的问题，并找出解决问题的具体对策。以使得公司可以得以更好地发展，并在最终
的市场竞争中取得好成绩。 
另一方面，电梯行业的供应链尤其是那些跨国企业的供应商都在谋求突破困境
的方法。无疑对于此类共性问题的研究，特别是研究的背景是在电梯行业一定会对
电梯行业供应链中存在着类似问题的厂商会起到一定的借鉴或者参考的作用。 
再者，就当下而言，有很多的跨国公司在亚太地区特别是中国地区的业务都面
临和 P 集团类似的困境和挑战。本问题的讨论和研究同时也可以为此类公司提供一
些解决类似问题的参考方案。 
第二节  研究的目的 
本文旨在通过对全球经济衰退对中国电梯行业的影响的大背景的研究分析，以
及对电梯行业内质量竞争取代价格竞争成为新的关注焦点的现状的深入思考，进而
对 P 集团电梯事业部在中国区业务进行深入分析。且对此背景下的质量管理中存在
的深层次的问题进行挖掘、深究，而后找出各个重要环节中存在的问题、风险以及
深层次的原因。对在客户投诉居高不下、客户要求的质量改善项目进度延期、过程
PPM（parts per million 百万分之）和 COPQ（cost of poor quality 质量缺陷成本）没有
改善、供应商产品质量不稳定、内部质量运转效率低等方面的问题，通过一系列质
量的工具进行分析研究，最终拿出切实可行且有针对性的方案。且跟踪相关解决方
案的落实效果和影响。 
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第三节  文章结构及主要内容介绍 
文章总共由六个大的章节构成。章节之间的逻辑关系如下， 
首先通过第一章绪论，介绍了本文的创作背景、意义和目的，提出本文的创作
价值和适用性。 
然后，在第二章研究理论及研究方法中，阐述了文章的研究理论背景和研究的
方法。为接下来文章中问题的研究和解决提供了研究基础。 
从第三章到第六章，文章主要针对 P 集团电梯事业部在中国区的问题，按照提
出问题、分析问题、解决问题、效果跟踪、结论部分的逻辑思路逐一深入阐述。在
第三章通过两个章节介绍了市场和行业的质量现状以及电梯事业部在中国区的质量
管理的问题。第四章通过三个章节分别按照六西格玛的分析问题的顺序，对提出的
问题进行了详细的问题定义、测量、原因分析。在第五章提出了针对分析出的问题
的改善措施，以及相关的控制方法。最后在第六章总结了问题分析的意义和价值，
同时也针对本文仍未讲述的一些方面提出了建议。
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第二章  理论综述研究理论及研究方法 
第一节  战略管理理论 
战略（strategy）就是用来发展核心竞争力，获得竞争优势的一系列综合的、协
调性的约定和行动。进行战略选择时，公司可以选择不同的竞争方式，以指导其获
得战略竞争力。从这个意义上讲，战略的选择表明公司能做什么，不能做什么。[2] 
当一个公司具有竞争优势(competitive advantage)时，其战略的执行将给顾客带来
更多的价值，竞争对手亦无法复制，并且高昂的成本也使对手难以模仿。当竞争对
手模仿的努力停止或失败后，一个组织才能确信已拥有一个或多个竞争优势。另外，
公司还需要清楚的认识到，没有一个竞争优势是持久不变的。竞争对手掌握复制该
公司价值创造战略的技能的速度，决定了该公司竞争优势的持续时间。[3] 
超额利润(above-average returns)是指一项投资的利润超过投资者预期的能从其
他相同风险投资项目所获得的利润。风险(risk)是指一项特定投资的盈亏的不确定性。
大多数成功的公司都懂得如何有效的管理风险，而有效的风险管理可以降低投资者
的不确定性。利润通常通过财务数据来计量，如资产收益率、销售回报等。此外，
利润也可以以股票市场收益为基础来进行衡量，如月盈利率（期末股价减去起初股
价得到的百分比）。新成立的规模较小的风险投资公司，有时也会用增长的规模和速
度而非传统的指标来衡量利润（如年销售额），因为这样的公司需要一段时间才能获
得投资者而言可接受的利润（资产收益率或其他形式）。[3] 
战略管理过程(strategic management process)是公司获得竞争优势和超额利润所
必须的，由约定、决策和行动所组成的一套体系。该过程中第一步是对公司的内外
部环境进行分析，以决定其资源、能力及核心竞争力—战略输入要素的来源。在公
司内外部环境分析的基础上，公司可以制定愿景、使命并形成一个或多个战略。执
行战略的过程就是公司为获得竞争优势和超额利润采取一系列行动的过程。战略规
划和执行的整合将有助于提高战略行动的有效性，并最终获得积极的战略铲除。这
一动态的过程是可以持续的，因为不断变化的市场和竞争结构与公司持续发展的战
略输入是一致的。[4] 图 2-1 战略管理过程直观形象的表达了战略管理整个过程的相
关要素和关联性。 
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图 2-1  战略管理过程 
资料来源：唐晓芬. 六西格玛核心教程 黑带读本[M]. 北京：中国标准出版社, 2008. 
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第二节  六西格玛质量管理理论 
一、六西格玛质量的含义 
六西格玛质量可以从两方面来解释： 
第一，所有质量相关的特性要求必须要满足客户的需求；其次，不良的水平要
控制在六西格玛的水平。 
关于满足客户质量特性要求，我们首先要定义什么是质量、什么是客户满意的
质量。质量特性的定义必须是可量化的，不可以只是用概念性的语言模糊的表达。
在正确和恰当的定义了产品或者服务的特性的基础上，我们还要考虑相关的利益和
成本两方面的情况。其次，我们要考虑如何避免过程变量的变异，将缺陷的水平（出
错的概率）控制在百万分之三点四之内（3.4 ppm）. 因此，六西格非常关注定义测
量和过程改进，预防缺陷的管理理念。六西格玛是以过程的不良的发生水平为衡量
水平的统计概念。六西格玛质量=顾客满意和忠诚的质量特性 + 六西格水平的缺陷
水准. [5] 
质量管理理论和方法是在二战后被重视并得到很快的发展的。质量管理的相关
理论当年帮助日本在二战后的经济快速的复苏起到了很大的帮助。而后，美国又学
习日本的质量管理理论，而后从日本手中又赢回了部分失去的市场份额。但是从很
多的成功的案例中我们却发现，质量并不像我们想象的那样高质量水平和高成本高
财务支出之间的线性关系。很有有公司报告财务和质量质量的关系。质量成了一个
独立于财务和经营系统外的一个独立体系。ISO9000 质量管理体系的认证从来不审核
财务体系的运作就是这个道理。六西格玛管理的核心特征是经济性――顾客与组织的
双赢以及经营风险的降低。[5] 
从质量经济性管理的角度来说，质量经济性主要表现在两个方面：一是提高顾
客满意度；二是降低经营资源成本。关于如何提高顾客满意方面，可以从开发新产
品和改进原来的产品两个方面着手；降低经营资源成本也有两个途径：减少符合性
成本（不增值）和非符合性成本。[4] 
六西格玛设计是六西格玛理论和实践过程中一个非常重要的方法和过程。其主
要以提升利润为目标，是企业有效变革的方法之一。六西格玛设计应用的恰当可以
达到成本、产品、资源、效率最佳平衡，是优化企业新产品和服务的开发过程。如
上段文字所述，开发新产品也是提高顾客满意度的途径之一，六西格玛设计正是提
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供更迅速、更准确、更经济达到这个目的的方法论和过程。六西格玛设计重点在卡
法新产品和设计新过程，避免非符合性成本和减少不增值的符合性成本。[5] 
二、六西格玛管理的方法论 
六西格玛管理按照其过程执行顺序，可以划分为定义（define）、测量（measure）、
分析（analyze）、改善（improve）、控制（control）5 个阶段。DMAIC 5 个阶段实际
上它本身也是问题解决的途径和方法论，六西格玛管理理论解决问题的根本思路。
六西格玛在开始阶段只有 MAIC 四个步骤，后期经过不断的改进和发展，“定义”被
加入，由此形成了我们现在的定义（define）、测量（measure）、分析（analyze）、改
善（improve）、控制（control）5 个阶段，使得六西格玛成为有效的管理模式―解决
问题的模型和方法。[5] 
如上所述的六西格玛改进的 5 个步骤和后来美国通用电气的六西格玛的设计模
式整合发展后并构成了现代的六西格玛管理的管理体系和方法论。建立 Y 与 X 的函
数关系―Y=f(X)是六西格玛的基本模型。基于此模型，首先确认识别客户的需求，
了解客户真正关心的产品的关键特性。而后对可能引起变量变化或者对变量有影响
的自变量即 X 进行分析研究，从中找出最有可能的或者相关性最为明显的部门。再
通过数据的统计分析最终确定影响因数，此也是后续用以改进变量 Y 的基础。下图
2-4 六西格玛管理方法论概括了每个步骤的过程要点和目标任务。 
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图 2-2 六西格玛管理方法论[4] 
资料来源：唐晓芬. 六西格玛核心教程 黑带读本[M]. 北京：中国标准出版社, 2008. 
三、六西格玛管理取得成功的关键 
六西格玛管理要想取得成功有很多因素，其中有一些为非常关键的因素。 
1. 六西格玛项目运行模式。六西格玛的改进流程 DMAIC是一个标准的范化的业
务流程。基于此流程的顺序进行相关的数据收集、分析是项目成功的一个必要条
件。相关内容在上一段落已经有所介绍。 
2. 领导作用在项目推进的过程是也是至关重要的。决策层也就是公司的高阶管
理层的决心和作用将决定项目推行的结果以及推进过程的效率。决定去做六西格
玛管理和坚持做下去都是需要有勇气的。六西格玛的特点决定了它是一种自上而
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